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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA PERUSAHAAN 
TRANSPORTASI GOJEK 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan transportasi gojek. Jenis 
penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk 
angka-angka yang dapat dihitung dan diperoleh dari kuesioner yang dibagikan 
terkait dengan pokok permasalahan dalam penelitian ini. Sumber data yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer. Kuesioner atau angket yang diisi 
langsung oleh responden serta berkunjung minimal 1 bulan. Sampel yang diambil 
sebanyak 100 responden. Penelitian ini mengggunakan metode Non Probablility 
Sampling dengan teknik Purposive Sampling. Metode analisis yang digunakan 
dalam  penilitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 
pada perusahaan transportasi gojek. Analisis yang digunakan meliputi uji validitas 
dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji-t, uji F dan 
uji determinasi (R
2
). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen. 
Abstract 
This study aims to analyze service quality and customer satisfaction with 
consumer loyalty in the gojek transportation company. This type of research is 
quantitative data, namely data obtained in the form of numbers that can be 
calculated and obtained from questionnaires that are distributed related to the 
subject matter in this study. The data source used in this study is primary data. 
Questionnaires or questionnaires that are filled directly by the respondent and visit 
at least 1 month. Samples taken were 100 respondents. This study uses the Non 
Probablility Sampling method with Purposive Sampling techniques. The 
analytical method used in this research is multiple linear regression analysis using 
variable service quality and customer satisfaction on consumer loyalty in 
motorcycle transportation companies. The analysis used includes validity and 
reliability tests, classic assumption tests, multiple linear regression analysis, t-test, 
F test and determination test (R
2
). The results of this study indicate that service 
quality has a significant effect on consumer loyalty, and customer satisfaction has 
a significant effect on consumer loyalty. 
Keywords: service quality, consumer satisfaction, consumer loyalty. 
1. PENDAHULUAN 
Pada era modern ini sarana transportasi dan komunikasi tidak bisa dipisahkan dari 
kehidupan sehari–hari. Hal tersebut membuat perkembangan teknologi 
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transportasi, informasi dan komunikasi dapat digabungkan untuk dijadikan suatu 
bisnis jasa transportasi yang mengikuti kemajuan era globalisasi.  
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi kini mengubah gaya 
hidup masyarakat Indonesia menjadi berbasis teknologi. Transportasi online 
adalah salah satu jasa transportasi yang menggunakan kemajuan teknologi. Saat 
ini banyak sekali jenis transportasi online yang bermunculan yang dapat 
membantu kehidupan sehari – hari masyarakat, seperti Go-jek, Uber, Blu-jek, 
Taksi Roda dua, Grab Bike, Ojek Syar’i, Bang jek dan lain – lain.  
Salah satu bisnis transportasi yang sedang berkembang pesat dinegara ini 
adalah Go-jek. PT. Gojek Indonesia yang didirikan pada tahun 2011 oleh Nadiem 
Makarim dan Michaelangelo Moran. Perusahaan ini bergerak dibidang jasa 
layanan transportasi dan berperan sebagai perantara pengendara ojek dengan 
dengan pelanggan secara online. Gojek sudah beroperasi di kota–kota padat 
penduduk seperti Jakarta, Bandung, Surabaya, Solo, Yogyakarta, Denpasar, 
Medan, Pelembang, Makasar dan kota besar lainnya. Layanan Gojek tidak hanya 
sebatas transportasi orang, tapi berkembang menjadi transporasi yang lebih 
kompleks seperti pengantar makanan, dokumen, barang, atau paket (Zahra, 
2017:2).  
Faktor–faktor yang mempengaruhi loyalitas pelangan dalam menggunakan 
jasa transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan 
yang didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan serta nilai yang difikirkan 
pelanggan (Wardani, 2017:14). Tolak ukur keberhasilan sebuah perusahaan dapat 
lihat dari bagaimana perusahaan tersebut memberikan pelayanan terbaiknya 
kepada konsumen. 
Perusahaan yang mendapatkan reputasi brand yang baik dimata konsumen 
adalah perushaan yang berhasil memasarkan produk/jasa kepada konsumen 
dengan pelayanan yang baik. Pelayanan yang dimaksud termasuk pelayanan 
sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan 




Menurut Parasuraman yang dikutip (Lupiyoadi, 2013:148) menyatakan 
kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis yang ada kaitannya dengan produk 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi atau melebihi 
harapan konsumen. Aspek–aspek yang meliputi kualitas pelayanan adalah 
(realibility) kemampuan memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan, 
(responsiveness) keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang tanggap, (assurance) kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya pera karyawan, (emphaty) kemudahan dalam melakukan 
hubungan komunikasi yang baik serta perhatian yang tulus kepada pelanggan, dan 
(teangibles) evaluasi fasilitas fisik. 
Lupiyoadi (2013:65) mengemukakan kepuasan pelanggan dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan, dimana pelayanan yang baik berakibat lebih besar 
terhadap kepuasan pelanggan. Kuliatas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen karena terjadinya interaksi antara konsumen dengan pihak perusahaan. 
Konsep kepuasan konsumen menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat 
tercapai bila kinerja atau hasil yang dirasakan sesuai dengan harapan konsumen. 
Jadi, baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sangatlah 
mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Perasaan senang ataupun kecewa (kepuasan) yang muncul setelah 
menggunakan jasa akan membentuk sifat loyalitas konsumen. Pelanggan akan 
merasa senang dan kecewa setelah membandingkan kinerja atau hasil produk 
yang di berikan oleh perusahaan. Dalam artian seseorang merasa puas apabila 
hasil yang didapatkan minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan 
seseorang tidak merasa puas apabila hasil yang didapatkan tidak mampu 
memenuhi harapannya. Hubungan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas 
pelanggan seakan–akan telah menjadi suatu pola hubungan yang hampir menjadi 
hukum dalam perilaku konsumen. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan 
memberikan dampak terhadap perilaku konsumen untuk menggunakan jasa secara 
terus menerus sehingga terbentuklah loyalitas. 
Kualitas pelayanan yang diberikan Gojek diharapkan memenuhi atau 
melebihi harapan konsumen agar timbul rasa kepuasan untuk konsumen dan 
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meningkatkan loyalitas kepada Gojek. Dari latar belakang di atas maka 
didapatkan judul untuk dilakukannya sebuah penelitian dengan judul “analisis 
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada 
perusahaan transportasi gojek” 
2. METODE 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna transportasi 
ojek online GoJek. Sampel dalam penelitian ditentukan dengan menggunakan 
metode purposive sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Metode analisa data dalam penelitian ini adalah uji asumsi klasik, 
analisa regresi linier berganda. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Karakteristik responden 
Tabel 1. Karakteristik usia 





< 17 tahun 
18-25 tahun 
26-35 tahun 









 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan tabel di atas didapatlam bahwa karakteristik responden berdasarkan 
usia, mayoritas responden berusia antara 18-25 tahun yaitu sebanyak 88 (88%) 
responden. 
Tabel 2. Karakteristik jenis kelamin 









 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan tabel di atas didapatlam bahwa karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan 
yaitu sebanyak 61 (61%).  
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Tabel 3. Karakteristik pekerjaan 

















 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan tabel di atas didapatlam bahwa karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden bekerja sebagai pelajar/mahasiswa 
yaitu sebanyak 76 (76%).  
Tabel 4. Karakteristik pendapatan perbulan 





< Rp. 1.500.000,- 
Rp. 1.500.000,- - Rp 2.500.000,- 
Rp. 2.500.000,- - Rp 4.000.000,- 









 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan tabel di atas didapatlam bahwa karakteristik responden 
berdasarkan pendapatan perbulan, mayoritas responden mempunyai penghasilan < 
Rp. 1.500.000,- yaitu sebanyak 53 (53%) responden. 
Tabel 5. Karakteristik berapa kali menggunakan 















 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan tabel di atas didapatlam bahwa karakteristik responden 
berdasarkan berapa kali menggunakan, mayoritas responden menggunakan lebih 
dari 3 kali. 
3.2 Hasil uji asumsi klasik 
Tabel 6. Hasil uji normalitas 
Keterangan Unstandardized Residual 
Kolmogorov – Smirrov 0,826 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,502 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
6 
 
Dari tabel 6 hasil pengujian Kolmogorov Smirnov sebesar 0,826 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,502 lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
persamaan regresi untuk model dalam penelitian ini memiliki sebaran data yang 
normal.  
Tabel 7. Hasil uji multikolinearitas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,743 1,345 Tidak terjadi multikolinearitas 
Kepuasan 0,743 1,345 Tidak terjadi multikolinearitas 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen mempunyai nilai 
tolerance value > 0,10 dan VIF < 10. Dengan demikian dapat dinyatakan juga 
model regresi ini tidak terdapat multikolinearitas.  
Tabel 8. Hasil uji heteroskedastisitas 
Variabel p-value  Keterangan 
Kualit as Pelayanan 0,057 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Kepuasan 0,669 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan hasil yang ditunjukan dalam tabel 8. tersebut nampak bahwa 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan menunjukkan nilai p-value lebih besar 
dari 0,05, sehingga dapat di simpulkan bahwa variabel bebas tersebut bebas dari 
masalah heteroskedastisitas. 
3.3 Hasil analisis regresi linear berganda 





Coefficients T Sig. 
B Std. Error 
(Constant) 0,013 1,811  0,007 0,994 
Kualitas 
Pelayanan 
0,154 0,044 0,320 3,545 0,001 
Kepuasan 0,244 0,053 0,419 4,639 0,000 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Dari tabel di atas dapat dirumuskan model regresi linear berganda dalam 
penelitian in adalah sebagai berikut : 
Y = 0,013 + 0,154 X1 + 0,244 X2 + e     (1) 




Konstansta  = 0,013, menunjukkan apabila kualitas pelayanan, dan 
kepuasan konsumen sama dengan nol, maka loyalitas konsumen positif. 
1 = 0,154, menunjukkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen, artinya apabila kualitas pelayanan meningkat maka 
loyalitas konsumen akan meningkat, dengan asumsi bahwa variabel kepuasan 
tetap. 
2 = 0,244, menunjukkan variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen, artinya apabila kepuasan konsumen meningkat 
maka loyalitas konsumen akan meningkat, dengan asumsi bahwa variabel kualitas 
pelayanan tetap. 
3.4 Hasil uji F 





Square F Sig 
1 Regression 351,286 2 175,643 34,128 0,000
b
 
 Residual 499,224 97 5,147   
 Total 850,510 99    
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 10 hasil uji secara simultan 
diketahui besarnya nilai Fhitung 34,128 > Ftabel 3,15 signifikansi 0,000 < 0,05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan mempengaruhi variabel loyalitas konsumen. 
3.5 Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 11. Hasil uji koefisien determinasi (R
2
) 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,643
a
 ,413 ,401 2,26862 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 11 diketahui bahwa nilai Adjusted 
R Square sebesar 0,413. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan mampu menjelaskan sebesar 41,3% terhadap loyalitas konsumen 





3.6 Hasil Uji t 
Tabel 11. Hasil uji t test 
Variabel 
Unstandardized 
Coefficients t Sig 
B Std. Error 
Constant 0,013 1,811 0,007 0,994 
Kepercayaan 0.154 0,044 3,545 0,001 
Kepuasan 0,244 0,053 4,639 0,000 
Sumber: Data Olahan Primer, 2019 
Kualitas pelayanan mempunyai nilai thitung 3,545 > ttabel 1,985 dengan taraf 
signifikansi 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak, yang berarti kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kesimpulan dari pengujian 
ini hipotesis 1 diterima. 
Berdasarkan penelitian ini maka dapat diartikan konsumen memilih gojek 
untuk pergi ke kampus maupun kegiatan yang lain, kualitas pelayanan yang baik 
dan bermanfaat setelah digunakan oleh konsumen. 
Kepuasan mempunyai nilai thitung 4,639 > ttabel 1,985 dengan taraf 
signifikansi 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak, yang berarti kepuasan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kesimpulan dari pengujian ini hipotesis 2 
diterima. 
Berdasarkan penelitian ini maka dapat diartikan konsumen memiliki 
hubungan yang baik dengan pihak gojek, perasaan senang dan puas karena 
manfaat setelah menggunakan gojek, konsumen membutuhkan gojek untuk 
bepergian ketika tidak ada kendaraan, merasa hubungan jangka panjang penting 
untuk dipertahankan karena saling menguntungkan dan merasa rugi jika 
kehilangan kerjasama dengan gojek. 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan, maka didapatkan kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 
hal ini dibuktikan dengan nilai thitung 3,545> ttabel 1,985 atau (0,000 < 0,05), yang 
berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, hal ini 
dibuktikan dengan nilai thitung 4,639 > ttabel 1,985 atau (0,000 < 0,05), yang berarti 
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kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berarti secara 
bersama-sama variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen sehingga dalam penilitian dapat digunakan 
adalah fit. 
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